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I. MỤC ĐÍCH

Quy trình này quy định trách nhiệm và phương pháp tiếp nhận và xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh.
II. PHẠM VI

- Quy trình này quy định việc tiếp nhận, phân loại, xử lý đối với đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh (sau đây gọi chung là đơn) tại Sở Công Thương tỉnh Quảng Bình.
- Thanh tra Sở chủ trì thực hiện thực hiện quy trình này.
- Lãnh đạo Sở đảm bảo quy trình này được áp dụng có hiệu lực.

III. TÀI LIỆU VIỆN DẪN

- Tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015.

- Các văn bản pháp lý liên quan:



+ Luật Khiếu nại số 02/2011/QH13.

  + Luật Tố cáo số 03/2011/QH13.


  + Luật Tiếp công dân số 42/2013/QH13.


+ Nghị định 124/2020/NĐ-CP ngày 19/10/2020 của Chính phủ quy định chi tiết một số điều và biện pháp thi hành Luật Khiếu nại.

+ Căn cứ Nghị định số 76/2012/NĐ-CP ngày 03/10/2012 của Chính phủ quy định chi tiết thi hành một số điều của Luật Tố cáo;

+ Thông tư số 07/2014/TT-TTCP ngày 30/10/2014 của Thanh tra Chính phủ quy định quy trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh;


+ Quyết định số 1785/QĐ-SCT ngày 17/11/2021 của Giám đốc Sở Công Thương về việc ban hành các biểu mẫu áp dụng chung trong hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015.
IV. ĐỊNH NGHĨA - VIẾT TẮT
- TT07: Thông tư số 07/2014/TT-TTCP ngày 03/10/2014 của Thanh tra Chính phủ quy định quy trình xử lý đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh.
- CCVCLĐ: Công chức, viên chức và người lao động.

- TTHC: Thủ tục hành chính.

- QMR (Quality Management Representative): Đại diện Lãnh đạo về chất lượng.
- Bi: Bước i (i = 1,2…)
- Dùng các từ viết tắt khác có trong Sổ tay chất lượng và trong tiêu chuẩn TCVN ISO 9000:2007.
V. NỘI DUNG QUY TRÌNH
	TT
	Nội dung và trình tự công việc
	Trách nhiệm
	Thời gian
	Biểu mẫu

	Mục 1
	Tiếp nhận, phân loại đơn

	B1
	Tiếp nhận đơn (Theo Điều 5 TT07)

	B2
	Phân loại đơn (Theo Điều 5 TT07)

	Mục 2
	Xử lý đơn khiếu nại

	B1
	Đơn khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết

	1
	Đơn khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết và không thuộc một trong các trường hợp không được thụ lý giải quyết theo quy định tại Điều 11 của Luật khiếu nại thì người xử lý đơn đề xuất Giám đốc Sở thụ lý để giải quyết theo quy định của pháp luật 
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra
	03 ngày
	Mẫu số 01 – XLĐ 

	2
	Đơn khiếu nại thuộc thẩm quyền giải quyết nhưng không đủ điều kiện thụ lý giải quyết thì căn cứ vào từng trường hợp cụ thể để trả lời hoặc hướng dẫn cho người khiếu nại biết rõ lý do không được thụ lý giải quyết hoặc bổ sung những thủ tục cần thiết để thực hiện việc khiếu nại. 
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra
	03 ngày
	Mẫu số 02 - XLĐ

	3
	Đơn khiếu nại thuộc thẩm quyền của cấp dưới nhưng quá thời hạn giải quyết theo quy định của Luật khiếu nại mà chưa được giải quyết thì người xử lý đơn báo cáo Giám đốc Sở xem xét, quyết định
	Giám đốc Sở
	03 ngày
	Thực hiện theo Khoản 3 Điều 7 TT07

	B2
	Đơn khiếu nại không thuộc thẩm quyền giải quyết

	1
	Đơn khiếu nại không thuộc thẩm quyền giải quyết của Giám đốc Sở thì Chánh Thanh tra Sở hướng dẫn người khiếu nại gửi đơn đến cơ quan, tổ chức, đơn vị có thẩm quyền giải quyết (Việc hướng dẫn chỉ thực hiện một lần đối với công dân)
	Giám đốc Sở, Chánh Chánh Thanh tra Sở, bộ phận, cá nhân được giao
	03 ngày
	Mẫu số 03-XLĐ 

	2
	Đơn khiếu nại do đại biểu Quốc hội, đại biểu Hội đồng nhân dân, Ủy ban Mặt trận Tổ quốc Việt Nam và các thành viên của Mặt trận, các cơ quan báo chí hoặc các cơ quan, tổ chức khác theo quy định của pháp luật chuyển đến nhưng không thuộc thẩm quyền, trách nhiệm giải quyết thì Chánh Thanh tra Sở đề xuất Giám đốc Sở gửi trả lại đơn kèm theo các giấy tờ, tài liệu (nếu có) và nêu rõ lý do cho cơ quan, tổ chức, cá nhân chuyển đơn đến. 
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở
	03 ngày
	Mẫu số 04-XLĐ 

	B3
	Đơn khiếu nại có họ tên, chữ ký của nhiều người

	1
	Đơn khiếu nại có họ tên, chữ ký của nhiều người nhưng không thuộc thẩm quyền giải quyết của Sở thì người xử lý đơn hướng dẫn cho một người khiếu nại có họ, tên, địa chỉ rõ ràng gửi đơn đến đúng cơ quan, tổ chức, đơn vị, người có thẩm quyền giải quyết.
	Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	03 ngày
	Mẫu số 03-XLĐ 

	2
	Đơn khiếu nại có họ tên, chữ ký của nhiều người thuộc thẩm quyền giải quyết thì người xử lý đơn đề xuất Giám đốc Sở thụ lý để giải quyết theo quy định của pháp luật. 
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	03 ngày
	Mẫu số 01-XLĐ

	B4
	Đơn khiếu nại có kèm theo giấy tờ, tài liệu gốc

	
	Trường hợp đơn khiếu nại không được thụ lý để giải quyết nhưng có gửi kèm theo giấy tờ, tài liệu gốc thì cơ quan, tổ chức, đơn vị nhận được đơn phải trả lại cho người khiếu nại giấy tờ, tài liệu đó; nếu khiếu nại được thụ lý để giải quyết thì việc trả lại giấy tờ, tài liệu gốc được thực hiện ngay sau khi ban hành quyết định giải quyết khiếu nại.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	07 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc quy định tại Điều 10 TT07

	B5
	Đơn khiếu nại đối với quyết định giải quyết khiếu nại đã có hiệu lực pháp luật nhưng có dấu hiệu vi phạm pháp luật

	
	Đơn khiếu nại đối với quyết định giải quyết khiếu nại đã có hiệu lực pháp luật nhưng trong quá trình nghiên cứu, xem xét nếu có căn cứ cho rằng việc giải quyết khiếu nại có dấu hiệu vi phạm pháp luật làm ảnh hưởng đến quyền, lợi ích hợp pháp của người khiếu nại hoặc cá nhân, cơ quan, tổ chức khác có liên quan, đe dọa xâm phạm đến lợi ích của nhà nước hoặc có tình tiết mới làm thay đổi nội dung vụ việc khiếu nại thì người xử lý đơn phải báo cáo để Giám đốc Sở xem xét, giải quyết theo thẩm quyền hoặc báo cáo cơ quan, tổ chức, đơn vị người có thẩm quyền xem xét, quyết định.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	07 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc quy định tại Điều 11 TT07

	Bước 6
	Đơn khiếu nại đối với quyết định hành chính có khả năng gây hậu quả khó khắc phục

	
	Trong trường hợp có căn cứ cho rằng việc thi hành quyết định hành chính sẽ gây ra hậu quả khó khắc phục thì người xử lý đơn phải kịp thời báo cáo để thủ trưởng cơ quan xem xét, quyết định tạm đình chỉ hoặc kiến nghị cơ quan thẩm quyền, người có thẩm quyền tạm đình chỉ việc thi hành quyết định hành chính.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	07 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc quy định tại Điều 12 TT07

	Mục 2
	Xử lý đơn tố cáo

	B1
	Đơn tố cáo thuộc thẩm quyền

	
	Nếu nội dung đơn tố cáo thuộc thẩm quyền giải quyết của Giám đốc Sở mà không thuộc một trong các trường hợp quy định tại khoản 2 Điều 20 Luật tố cáo thì người xử lý đơn báo cáo Giám đốc Sở để thụ lý giải quyết theo quy định.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	03 ngày
	Mẫu số 01-XLĐ

	B2
	Đơn tố cáo không thuộc thẩm quyền

	1
	Đơn tố cáo không thuộc thẩm quyền giải quyết thì người xử lý đơn đề xuất với Giám đốc Sở chuyển đơn và các chứng cứ, thông tin, tài liệu kèm theo (nếu có) đến cơ quan, tổ chức, đơn vị có thẩm quyền để được giải quyết theo quy định của pháp luật theo quy định tại điểm b khoản 1 Điều 20 của Luật tố cáo. 
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	03 ngày
	Mẫu số 05-XLĐ

	2
	Đơn tố cáo thuộc thẩm quyền giải quyết của cấp dưới trực tiếp nhưng quá thời hạn theo quy định của Luật tố cáo mà chưa được giải quyết thì người xử lý đơn báo cáo để Giám đốc Sở ra văn bản yêu cầu cấp dưới giải quyết.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	03 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc quy định tại Khoản 2 Điều 14 TT07

	B3
	Đơn tố cáo đối với đảng viên

	
	Đơn tố cáo đối với đảng viên vi phạm quy định, Điều lệ của Đảng được thực hiện theo quy định của Ban Chấp hành Trung ương và hướng dẫn của Ủy ban Kiểm tra Trung ương, Tỉnh ủy, Thành ủy, Đảng ủy trực thuộc trung ương.
	Bí thư Đảng ủy Sở
	07 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc quy định tại Điều 15 TT07

	B4
	Đơn tố cáo hành vi vi phạm pháp luật gây thiệt hại hoặc đe dọa gây thiệt hại nghiêm trọng đến lợi ích nhà nước, cơ quan, tổ chức, quyền và lợi ích hợp pháp của công dân.

	
	Đơn tố cáo hành vi vi phạm pháp luật gây thiệt hại, đang gây thiệt hại hoặc đe dọa gây thiệt hại nghiêm trọng đến lợi ích nhà nước, cơ quan, tổ chức; sức khỏe, tính mạng, tài sản, danh dự của công dân thì người xử lý đơn phải kịp thời báo cáo, tham mưu, đề xuất để thủ trưởng cơ quan, tổ chức, đơn vị có thẩm quyền áp dụng biện pháp ngăn chặn theo quy định của pháp luật hoặc thông báo cho cơ quan, tổ chức, đơn vị có thẩm quyền áp dụng biện pháp kịp thời ngăn chặn, xử lý theo quy định của pháp luật.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	07 ngày
	Thực hiện theo tiến trình tại Điều 16 TT07

	B5
	Đơn tố cáo xuất phát từ việc khiếu nại không đạt được mục đích

	
	Đối với đơn tố cáo xuất phát từ việc khiếu nại không đạt được mục đích, công dân chuyển sang tố cáo đối với người giải quyết khiếu nại nhưng không cung cấp được thông tin, tài liệu, chứng cứ để chứng minh cho việc tố cáo của mình thì cơ quan, người có thẩm quyền không thụ lý giải quyết nội dung tố cáo.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	05 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc tại Điều 17 TT07

	B6
	Xử lý đối với trường hợp tố cáo như quy định tại khoản 2 Điều 20 của Luật tố cáo

	
	Tố cáo thuộc các trường hợp quy định tại khoản 2 Điều 20 của Luật tố cáo thì cơ quan nhận được đơn không chuyển đơn, không thụ lý để giải quyết đồng thời có văn bản giải thích và trả lại đơn cho người tố cáo.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	05 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc tại Điều 18 TT07

	B7
	Đơn tố cáo không rõ họ tên, địa chỉ người tố cáo nhưng có nội dung rõ ràng, kèm theo các thông tin, tài liệu, bằng chứng về hành vi tham nhũng, hành vi tội phạm

	
	Khi nhận được đơn tố cáo không rõ họ tên, địa chỉ người tố cáo nhưng có nội dung rõ ràng, kèm theo các thông tin, tài liệu, bằng chứng chứng minh nội dung tố cáo hành vi tham nhũng, hành vi tội phạm thì người xử lý đơn báo cáo Giám đốc Sở xử lý theo quy định của pháp luật về phòng, chống tham nhũng, pháp luật tố tụng hình sự.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	05 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc tại Điều 19 TT07

	B8
	Giữ bí mật và bảo vệ người tố cáo

	
	Người xử lý đơn tố cáo phải giữ bí mật họ tên, địa chỉ, bút tích của người tố cáo theo quy định của pháp luật; áp dụng hoặc kiến nghị cơ quan, tổ chức, đơn vị người có thẩm quyền áp dụng những biện pháp cần thiết theo quy định của pháp luật để bảo vệ người tố cáo, người thân thích của người tố cáo khi có yêu cầu.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	10 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc tại Điều 20 TT07

	Mục 4
	Xử lý đơn các loại

	1
	Đơn kiến nghị, phản ánh

	a
	Đơn kiến nghị, phản ánh thuộc thẩm quyền, trách nhiệm của Sở giải quyết thì người xử lý đơn đề xuất Giám đốc Sở thụ lý giải quyết theo quy định của pháp luật.
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	03 ngày
	Mẫu 01 - XLĐ 

	b
	Đơn kiến nghị, phản ánh không thuộc thẩm quyền giải quyết của Sở thì người xử lý đơn đề xuất Giám đốc Sở xem xét, quyết định việc chuyển đơn và các tài liệu kèm theo (nếu có) đến cơ quan, tổ chức, đơn vị, người có thẩm quyền để giải quyết theo quy định của pháp luật. 
	Giám đốc Sở, Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	03 ngày
	Mẫu 06 - XLĐ 

	2
	Đơn có nhiều nội dung khác nhau

	
	Đối với đơn có nhiều nội dung khác nhau thuộc thẩm quyền giải quyết của nhiều cơ quan, tổ chức, đơn vị thì người xử lý đơn hướng dẫn người gửi đơn tách riêng từng nội dung để gửi đến đúng cơ quan, tổ chức, đơn vị có thẩm quyền giải quyết. 
	Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	03 ngày
	Mẫu 07 - XLĐ 

	3
	Đơn thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan tiến hành tố tụng, thi hành án
	Chánh Thanh tra Sở, Trưởng các phòng, bộ phận
	07 ngày
	Thực hiện theo tiến trình công việc tại Điều 23, 24, 25, 26, 27 TT07

	4
	Đơn thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan dân cử
	
	
	

	5
	Đơn thuộc thẩm quyền giải quyết của tổ chức chính trị, tổ chức chính trị - xã hội, tổ chức chính trị, xã hội - nghề nghiệp, tổ chức xã hội, tổ chức xã hội - nghề nghiệp, tổ chức tôn giáo
	
	
	

	6
	Đơn thuộc thẩm quyền giải quyết của đơn vị sự nghiệp công lập, doanh nghiệp nhà nước
	
	
	

	7
	Đơn khiếu nại, tố cáo, kiến nghị, phản ánh những vụ việc có tính chất phức tạp
	
	
	

	Biểu mẫu

	Các mẫu theo quy định của TT07

	Hồ sơ lưu

	I. Xếp lưu đơn

1) Xếp lưu đơn được áp dụng đối với các loại sau:

a) Đơn khiếu nại được quy định tại điểm b khoản 2 Điều 6 của Thông tư này.

b) Đơn khiếu nại đã hết thời hạn, thời hiệu theo quy định của pháp luật.

c) Đơn khiếu nại đã có quyết định giải quyết khiếu nại đã có hiệu lực pháp luật; kết luận nội dung tố cáo và quyết định xử lý tố cáo đã có hiệu lực pháp luật mà không có nội dung, tình tiết mới có thể làm thay đổi nội dung đã giải quyết.

d) Đơn rách nát, tẩy xóa chữ không đọc được.

2. Thời hạn lưu trữ các loại đơn nêu tại khoản 1 Điều này là một năm, việc tiêu hủy đơn do thủ trưởng cơ quan, tổ chức, đơn vị quyết định.
II. Quản lý, theo giỏi

1. Cơ quan, tổ chức, đơn vị, người có thẩm quyền giải quyết đơn phải trả lời cơ quan, tổ chức, đơn vị, người có thẩm quyền đã chuyển đơn theo quy định của pháp luật và quy định của Thông tư này.

2. Đơn tiếp nhận được từ các nguồn quy định tại Thông tư này phải được cơ quan, tổ chức, đơn vị tiếp nhận đánh số thứ tự vào sổ hoặc nhập vào hệ thống cơ sở dữ liệu trên máy tính để tra cứu, quản lý, theo dõi. Việc lưu trữ sổ theo dõi và sao lưu dữ liệu trên máy tính, tra cứu thông tin được thực hiện theo quy định của pháp luật về lưu trữ, Pháp lệnh bảo vệ bí mật nhà nước và Danh mục bảo vệ bí mật của ngành.

Các cơ quan, tổ chức, đơn vị cần có các biện pháp để đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông tin vào công tác quản lý, theo dõi đơn khiếu nại, đơn tố cáo, đơn kiến nghị, phản ánh.
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